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 يهاکانال شتر،یسود ب هیسازمان بتواند حاش شودیم باعث رایز ،هاي هر سازمان، برند آن استییدارا نیاز ارزشمندتر یکی :مقدمه
 مارستانیب کیدر  هامارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م تیوضع یمطالعه با هدف بررس نیرا به دست آورد. ا گرید يایبهتر و مزا يهمکار
 انجام شد. نادر شهر تهر یدولت مهین
در  يریهگنمونهه وهیبهه شه یدولته مههین مارستانیب کی يبستر مارانینفر از ب 413 يبر رو یلیتحل -یفیمطالعه توص نیا :بررسی روش
 تیشخص طهیح 6ال و ؤس 14 يها، پرسشنامه محقق ساخته براساس مدل کاپفرر حاوداده يانجام شد. ابزار گردآور 6647دسترس، در سال 
نسهخه  SSPSافهزار در نرم ياتک نمونه t يها با استفاده از آزمون آمارخودانگاره و بازتابش بود. داده ه،برند، فرهنگ برند، رابط کریبرند، پ
 .قرار گرفتند لیوارد و مورد تحل 67
) بهود. 3/11آسهان   ی) و دسترسه3/17)، مهوارد شهناخته شهده  3/71خهدما    تیهفیک تیمتعلق به اهم ازیامت نیانگیم نیشتریب ها:یافته
) و کارکنهان شهاداو و 1/13  زیمتمها تی)، مهورد شخصه1/74  مهارانیب یو روانه یروح يازهایمتعلق به ن ازیامت نیانگیم نیکمتر نیهمچن
 آمد  دسته ب 4/71 یکل نیانگیرند با مهرهنگ بهبرند و ف کریبرند، پ تیشخص يهاههطیح نیهب يداریهعناط مه) بود. ارتب1/46  زهیگهرانهپ
 ).P>1/11  
از  کیبا اجراي هر  نیبنابرا ؛خود ادامه دهند ا یتوانند به حینم مارانیها بدون توجه به خواسته بمارستانیب :یریگجهیو نت بحث
عنوان برند برتر به  مارانیرا در ذهن ب مارسهتانیبرند ب گاهیجا توانیم مارستان،یبرند ب ژهیاقهداما  مربهوط بهه عوامهل اثرگهذار بهر ارزش و
 داد. وسعهو با ارزش بهبود و ت
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 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م
 مقدمه
ارائته دتدمات  یبته عوتوان مز تل ا ت  هاستاانماریب
 تیتامو جتادیدر ا یاسته  عمتد  یو درمتان یبهداشا
. اعامتاد و  ووتدیمت فتایدر جامعه ا یو بهداشا یروان
 کیتاز  هتامارساانیبه ب انیمواسب مشاز یذهو زیتصو
و به جهتت  شودیمحسوب م یاجاماع یاهیسو سزما
 یاتیاهم ،امعتهج یروانت تینقش مه  آن در حفظ امو
رقابتت  یدر فضتا گتزید یو از ستو  ودیم دایپ یم 
 قابل انکتار استت زیغ یضزورت لین یو دارج یداد 
 ). 1(
هتای هتتز ی تیدارا نیاز ارزشتتمودتز یکتی ام تزوز ،  
 یبزنتد قتو کیت). 2( سازمان، بزند آن سازمان استت
 یسسته تجتارؤم کیت یتیدارا نیتزبا ارزش تواندیم
ستازمان باوانتد  شتودیباعت  مت زایز ،محسوب شود
بهاتز و  یهمکتار یهتا انتا  شتاز،یستود ب هیحاشت
). بزنتد 3( را بته دستت آورد گتزید یایتملا نیهمچو
 یمقتدار تقاضتا ایتو  متتیدر ق لیتواند باع  تمایم
 الاها و ددمات مشابه شتود. هزهته ارزش بزنتد در 
تواند بته دتا ز یباشد، سازمان م شازیب انیذهن مشاز
). تصویز 4( دی سب نما انیاز مشاز زیشایآن موافع ب
 کیتذهوی بزنتد را ادرا    تی  ته نستهت بته بزنتد 
 فیتتعز شتود،یسازمان در اذهتان عمتومی ایجتاد مت
بههتود  یمتدون بتزا یودیبزند فزآ تیزیاند و مد زد 
آنتان  یوفادار شیبه موظور افلا انیمشاز یذهو زیتصو
مل بزنتد شتا تیزی). متد1( و ارتقاء ارزش بزند است
حفتظ و  جتاد،یهتا بته موظتور ااز فعالیت یامجموعه
میتتان،  نیتتبزنتتد استتت. در ا ژ یتتگستتازش ارزش و
جهتت حفتظ و  وگ،یبزنتد یراههزدهتا یستازپیتاد 
بزدتوردار  ییارزش از درجه اهمیت بالا نیگسازش ا
بزنتد  یبزنتد باعت  ستودآور ژ ی). ارزش و5( است
 ). 6(دینمایم جادیا ینقد انیسازمان، جز یشد  و بزا
 سب و ارها نقتش  تتتیبزنتد در موفق تژ یو ارزش
 وتدیدر فزآ یدارد و بته عوتوان عامتتل مهمتت یاساست
شتتود، بته یددمات محسوب متت دیدز زییگ یتصم
ددمات و پزدادت پتو   افتیمزاجعه مجدد بزای در
افتزاد بزنتد بتا ارزش  تیشود و در نهایبالاتز موجز م
بزنتد از  ژ یو رزش. ادینمایم هیتو  گزانیبالا را به د
 یمحصتتول تیتفیآن جهت مه  است  ته در مورد  
دتتا ، هوگتتاپ پتتزدازش ا تعتات  یدتتدمات تای
  وتدیمت نیرا تأم ادییز یتوسط مشازی، بار ا تعات
 ).7(
بعتد  :نتد ازادو بُعد است  ته عهارت یبزند دارا هز  
مشهود و بعد نامشهود. موظتور از بعتد مشتهود بزنتد، 
و  باشتدیو قابل مشاهد  بزنتد مت یکیلیف یهایژگیو
بزنتد،  تیتآن است. هو تیبعد نامشهود هز بزند، هو
. حتا ،  یستازیآن بزند مت یاست  ه ما بزا یزیتصو
 زیبه تصتو قت،یو حق تیشخص نیا تیفیهز هقدر  
عم کتزد محصتو  و  قیت ه متا از  ز یایو هو یذهو
 تیتد موفقباشتد، در ت کینلد  یابه آن داد  غاتیته 
). در واقتع، استاو و جتوهز  8( است شازیآن بزند ب
تتش  ووتد  ته  دیها باآن است  ه شز ت یبزندساز
و قدرتموتد، مل توب و  یقتو هاییبا تداع ییبزندها
 یبزنتد، هتارهوب تی). هو9( وودیافزیموحصز به فزد ب
. مفهتوپ آوردی ل بزند فتزاه  مت یکپارهگی یرا بزا
بته  توانتدیبزند نم کی ه   ودیبه ما گوشلد م تیهو
بزنتد  کیتن دهد.  یدر ذهن مشاز یگاهیهز نوع جا
هتز  زشیپذ تیتولد دود ظزف یممکن است در ابادا
را  ته  ییزمتان و نمادهتا یولت ،را داشاه باشد یلیه
 ییمززهتا جتهیق متزو و در نا کیمعوا،  کی زدیپذیم
 ).11( بخشدیآن ق مزو م یبزا
نوظهتور  یاد یتپد یدرمتان در دتدمات یستازبزند  
در  یتجزبته محتدود ،یاستت و ا   تز مزا تل درمتان
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امتا در حتا   ؛دارنتد یستازبزنتد یسادان راههزدهتا
 ،11( آن هستاود یرقتابا یهتاتیتاز مل ی سب آگاه
بزنتد  کیت یبزند، جوهز  و شالود  ا ت  تی). هو21
از  انیادرا  مشتاز ،یوفتادار ت،یاست  ته بتز رضتا
 یو فتزوش و ستودآوردمات محصولات و د تیفی 
در  توعت  o'gnobO ته  یقتی. تحقگتذاردیمت زیثأت
 تیتداد ثابتت  تزد  ته هو انجاپ یپلشک یهامزاقهت
 یدتدمات درمتان تیتفیاز   انیبزند بتز ادرا  مشتاز
ملالعته نشتان  کیت لین زانی). در ا31( گذاردیم زیثأت
 تیبزند جزاحان مغل و اعصاب بز رضا تیداد  ه هو
  ). 41( گتتذاردیمتت زیثأآنتتان تتت یوفتتادارو  انیمشتتاز
بتز  ینشان داد  ته بزندستاز گزید یاملالعه نیهمچو
 دارد  یاثتز مستاق مارستاانیب یعم کتزد یهاشادص
 ). 21(
 دگا یتهتا از دمارساانیبزند ب تیپژوهش هو نیا در  
قتزار  یابیتبز استاو متد   تاپفزر متورد ارز مارانیب
 تیشان دادن وضعملالعه ضمن ن نیا نیبوابزا ؛گزفت
 زانیهتا، بته متدمارساانیبزند ب تیثز بز هوؤعوامل م
و  یستازبزنتد، فعتا  تیزیبه موظور متد ییراهکارها
 شیهتا و افتلامارساانیبنسهت به  یذهو زیبههود تصو
 .ارائه  زد یسودآور
 
 روش بررسی
در  یبته  تورت مقلعت ی یتح  -یفیملالعه تو  نیا
 مارستاانیب کیدر 6931ما  سا  یآذر تا د یباز  زمان
) در شهز تهزان انجاپ شتد. جامعته یدولا مهی(ن هیزید
 مارستاانیدر ب یبساز مارانیب هیمورد ملالعه شامل   
بودند. بز اساو فزمو   و زان، حج  نمونته ملالعته 
در تد  12احامتا   لیتدل بتهبزآورد شتد.  ماریب 483
شد و  عیتوز مارانیب نیپزسشوامه ب 564نمونه،  لشیر
قتزار  یپزسشتوامه متورد بزرست 314تعداد  تیر نهاد
 نیدر تتد). همچوتت 78= یی(نتتزپ پاستتخگو گزفتتت
ها بته  تورت در دستازو اناختاب شتدند بته نمونه
جهت شز ت  ماریاز ب تی ه پس از ادذ رضا یاگونه
 ها پزسشوامه داد  شد. از آن کیدر ملالعه، به هز 
دو  بزنتد متذ ور شتامل یو بزرس یابیارز پزسشوامه  
در متتورد  یالاتؤبختتش بتتود. بختتش او  شتتامل ستت
 ،یگتزو  ستو ت،ی(جوست متاریب کیا تعات دموگزاف
و شتغل) و بختش دوپ مزبتوه بته  تتیسلح تحصت
 یهتالهیا  در حؤس 13 یمد   اپفزر حاو یهالهیح
ا )، ؤست 8( بزنتد کتزیا )، پؤست 7( بزنتد تیشخصت
ا )، دودانگتار  ؤست 4( ا )، رابلهؤس 5( فزهوگ بزند
ا ) بتود. ؤست 4ا ) و بازتتابش(ؤست 2( بزنتد یآرمتان
 ییپتو  تتا اویتالات با اسافاد  از مقؤبه س یازدهیاما
 کیت ازی ورت  ه اما نیبود به ا یاوهیپو  گل کزتیل
 ادیتز ی تید یبه معوتا پو  ازی   و اما ی ید یبه معو
 تیتدهوتد  مل وب نشتانبتالاتز  ازاتیاما نیبوابزا ؛بود
باشتود. در یم یمارساانیاز بزند ب نمارایب یذهو زیتصو
 یهتاهتا و پزسشتوامهافاتهیالات پزسشوامه از ؤس هیته
 ).51-91( ملالعات مزتهط اسافاد  شد
 ییپزسشوامه از روش سوجش روا ییروا نییتع یبزا  
نفز افتزاد  51 ورت  ه از  نیاسافاد  شد. بد ی ور
دردواست شد  ه  لهیح نیماخصص و با تجزبه در ا
ابلار، بازدورد لازپ را ارائه دهود و بتز  یبزرس پس از
 نیتیتع یاستاو آن ا تتحات لازپ انجتاپ شتد. بتزا
 ی(آلفتا یرونتد یهمستان بیابتلار روش ضتز ییایپا
 یهمستان بی زونهاپ) مورد اسافاد  قزار گزفت. ضتز
 بیشتد (ضتز 1/28الات پزسشوامه بزابز با ؤس یدرون
گزفتت  ته  هجتیتوان نامی  ه) 1/7 ≥ زونهاپ  یآلفا
 ییایتپتژوهش از پا نیتپزسشوامه متورد استافاد  در ا
 بزدوردار بود. یمل وب
انجاپ  یاتک نمونه tها با اسافاد  از آزمون داد  لیتح 
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هتا لتهیاز ح کیتهز  نیانگیآزمون ابادا م نیشد. در ا
 هتالتهیح ی  ت نیانگیتبتا م تیتمحاسهه شد و در نها
 ته  ییاهتلتهی تورت ح نیشد. بتد سهی) مقا3/15(
بتتود،  3/15از  شتتازیب ایتتو  یهتتا مستتاوآن نیانگیتتم
از بزنتد  انیمشتاز یذهوت زیتصو تیدهود  مل وبنشان
 SSPS یهتا در نتزپ افتلار آمتاربود. داد  یمارساانیب
 1/51 یداریشدند. سلح معوت لیوارد و تح 61نسخه 
 شد. در نظز گزفاه
 
 هایافته
شتز ت  تیتملالعته، ا  ز نیتا یهتاافاتهیبز اساو  
ستا  81-43 ی)، گتزو  ستو%47/2 وودگان را مزدان (
) و شتغل آزاد %63( پ  یتد تتی)، سلح تحصت%54(
 ). 1(جدو   دادندیم لی) تشک%54(
 




 332)43/2(  مرد جنسیت
 436)52/4(  زن
 646)54(  46-47 گروه سنی
 736)12(  57-45




 44)26(  زیر دیپلم
 346)17(  دیپلم
 12)1(  فوق دیپلم
 536)12(  لیسانس
 74)66(  فوق لیسانس




 336)54(  آزاد
 356)47(  کارمند
 56)4(  دانشجو
 36)2(  غیرشاغل
 46)5(  پزشک
 42)1(  بازنشسته
 734)336(  جمع کل
 
 تیشخصت لهیدر ح ازیاما نیانگیم نیو  ماز نیشازیب
) و 3/47ماع تق بته متورد اعامتاد ( بیتبزنتد، بته تزت
بزنتد، بته  کتزیپ لتهی)، در ح2/54( لیمامتا تیشخص
) و توجته 4/21( آسان یماع ق به مورد دسازس بیتزت
 لتهی)، در ح2/13( مارانیب یو روان یروح یازهایبه ن
 تیتفی  تیاهم موردماع ق به  بیفزهوگ بزند، به تزت
شتوونات  تیترعا تیت) و اهم4/12ددمات ستمت (
ماع تق بته  بیترابله، به تزت لهی) در ح3/76( یاستم
) و  ار وتان 3/56( مورد  ار وان  ادق و قابل اعاماد
بارتتابش، بته  لتهی)، در ح2/36( ل یتشتاداب و پزانگ
) و شتواداه 4/51( ماع ق به مورد شواداه شد  بیتتز
) و در 3/61دتدمات ( یبتالا تیتفی  لیتشتد  بته دل
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دودانگتار   لتهیدر ح ازیاما نیو  ماز نیشازیب تینها
مافتاوت  متارانیماع تق بته متورد ب بیبه تزت ،یآرمان
) 3/14(یاز  هقتات بتالاتز اجامتاع مارانی) و ب3/36(
 ).2(جدو   بود
 
 های مدل کاپفرر از دیدگاه بیماران مورد بررسیگین و انحراف معیار حیطهمیان :2جدول 




 7/71±3/743 تمیز و منظم 
 7/43±6/417 اعتماد
 2/54±3/315 شخصیت متمایز
 7/35±6/336 مدرن و مطابق با تکنولوژی روز 
 7/71±6/432 طیاهمیت به رعایت مسائل زیست محی
 7/35±6/732 اهمیت به بیماران 
 7/53±6/143 مین هزینهأهای ضروری و فوری (اورژانس) بدون توجه به تمراقبت
 پیکر برند
 
 7/14±3/653 ارائه انواع خدمات درمانی
 7/31±6/756 موقع و با سرعت مناسب ه خدمات ب
 7/73±6/376 های مناسبهزینه
 7/34±6/536 مراهان بیمارخدمات مناسب به ه
 7/13±6/322 کیفیت بالای خدمات بیمارستان
 4/23±3/633 دسترسی آسان
 7/21±6/134 ارائه اطلاعات به نحو مطلوب و به میزان کافی





 7/31±6/772 اهمیت رعایت شئونات اسلامی
 4/33±3/254 اهمیت تکریم ارباب رجوع 
 4/62±3/333 اهمیت کیفیت خدمات سلامت
 7/43±6/433 اهمیت وجود فضای شور و نشاط و همدلی




 2/43±3/343 راهنمایی کارکنان
 2/71±3/554 کارکنان شاداب و پرانگیزه
 7/43±6/726 ارکنان پاسخگوک
 7/51±6/637 کارکنان صادق و قابل اعتماد 
 7/64±3/343 بیماران از طبقات بالاتر اجتماعی خود انگاره 
 7/71±6/136 بیماران متفاوت
 
 بازتابش
 4/56±6/336 شناخته شده
 7/35±6/443 شناخته شده به دلیل قیمت مناسب خدمات 
 7/13±6/7366 یت بالای خدمات.شناخته شده به دلیل کیف
 7/27±3/743 شناخته شده به دلیل تکریم مشتریان
 
 نیبت یداریمد   اپفزر، ارتهاه معوت یهالهیح نیب از
بزنتد و  کتزیبزنتد، پ تیشخصت یهتالتهیح نیانگیتم
    دتت آمتدسه ب 3/15 ی   نیانگیزند با متوگ بتزهتف
 
هتا هلتیح زیدر متورد ستا  ته ی). در حتالP>1/51( 
 ).3(جدو   نشد افتی یداریاداتف معو
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 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م
 های مدل کاپفرر بر مبنای تصویر ذهنی در بیماران مورد بررسیبررسی مطلوبیت حیطه :3جدول 
 
 گیریبحث و نتیجه
های این ملالعه در حیله شخصیت ملابق با یافاه
) را 6/47( امایاز بزند، گلیوه اعاماد بیشازین میانگین
نیل به  pmeK ه در ملالعه  به دود اداصا، داد
ثیز أ. همچوین ت)12( گلیوه اعاماد اشار  شد  است
اعاماد بز بزند بیمارساانی در ملالعات انجاپ شد  در 





 ییدأت 7/233 334 تمیز و منظم 
 ییدأت 7/437 234 اعتماد
 رد 3/333 437 شخصیت متمایز
 ییددت 3/643 234 با تکنولوژی روز مدرن و مطابق 
 ییددت 2/454 234 اهمیت به رعایت مسائل زیست محیطی
 ییدأت 6/733 337 اهمیت به بیماران 
 رد 3/114 234 های ضروری و فوری (اورژانس) بدون توجه به تامین هزینهمراقبت









 دییتأ 3/537 234 ارائه انواع خدمات درمانی
 دییتأ 6/535 234 موقع و با سرعت مناسب ه خدمات ب
 تأیید 7/674 234 های مناسبهزینه
 رد 3/434 437 خدمات مناسب به همراهان بیمار
 دییتأ 4/326 234 کیفیت بالای خدمات بیمارستان
 دییتأ 36/535 234 دسترسی آسان
 دییتأ 6/463 234 ان کافیارائه اطلاعات به نحو مطلوب و به میز
 رد - 6/736 634 هاتوجه به نیازهای روحی و روانی بیماران و خانواده آن







 دییتأ 2/141 234 اهمیت رعایت شئونات اسلامی
 دییتأ 76/445 234 اهمیت تکریم ارباب رجوع 
 دییتأ 56/137 234 اهمیت کیفیت خدمات سلامت
 دییتأ 4/555 234 اهمیت وجود فضای شور و نشاط و همدلی
 دییتأ 66/653 234 اهمیت امانت داری و حفظ اسرار بیمار




 رد - 36/265 234 راهنمایی کارکنان
 رد - 32/451 234 کارکنان شاداب و پرانگیزه
 رد - 4/434 234 کارکنان پاسخگو
 دییتأ 2/26 234 صادق و قابل اعتماد کارکنان 
 رد - 8/751 8 کل
 رد - 2/233 337 بیماران از طبقات بالاتر اجتماعی خودانگاره 
 دییتأ 6/453 634 بیماران متفاوت
 رد - 0/190 1 کل
 
 بازتابش
 دییتأ 66/561 234 شناخته شده
 دییتأ 6/134 234 شناخته شده به دلیل قیمت مناسب خدمات 
 رد - 4/356 234 شناخته شده به دلیل کیفیت بالای خدمات.
 رد - 5/436 437 شناخته شده به دلیل تکریم مشتریان
 رد - 0/630 8 کل
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 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیعوامل مؤثر بر هو
 
و  ، روساا)12(  حت و همکارانتوسط ایزان 
و  ،  زبتیی)11(و محمدی   ، انصاری)22( همکاران
به اثهات رسید  است.  )42( و محمدی )32(همکاران 
ثیز م های بز نگزش أتوان بیان نمود  ه اعاماد تمی
ضمن ایجاد  افزاد نسهت به بزند بیمارساانی دارد و
رضایت و ارتقای ستمت، موجز به بههود عم کزد 
 گزدد.  بیمارساان نیل می
در حیله پیکز بزند، گلیوه دسازسی آسان بیشازین   
) را به دود اداصا، داد. 4/21( میانگین امایاز
ای رضایت مشازی از  یفیت ددمات های ملالعهیافاه
ای دیگز آگاهی از بزند و در ملالعه )52( ستمت
تزین عامل شواداه شد  بیمارساانی به عووان مه 
ها، ن تفاوترسد دلیل وجود ای. به نظز می)62( است
عوام ی هون دا، بودن بیماری و نوع بیمه  اثز
 درمانی بیماران باشد. 
ها نشان داد  ه  یفیت ددمات ستمت در سایز یافاه
) را داشت. 4/12حیله فزهوگ بزند بیشازین میانگین (
 حت و های حا ل از ملالعاتی  ه توسط یافاه
 mahC، )72( ubaB و   ahsiriS، )12(همکاران 
  و مهزنوش )92( uW، )22(و همکاران   ، روساا)82(
یید  وود  این أت ،انجاپ شد  است )13(و  هماسهی 
ثیز أتوان گفت  ه  یفیت ددمات تاند. مییافاه بود 
توان با م های بز نگزش و رضایت بیماران دارد و می
 ءبههود  یفیت ددمات ارزش ویژ  بیمارساان را ارتقا
 ه افلایش  یفیت و در نهایت رضایت  داد. ضمن این
شدن مزا ل ثز جهت شواداه ؤبیماران دود گامی م
درمانی، مزاجعات مکزر و در نهایت افلایش 
 باشد.درآمدزایی می
ها نشان دادند  ه  ار وان  ادق و قابل اعاماد یافاه  
) را در حیله رابله به دود 3/56بیشازین میانگین (
اداصا، دادند. در ملالعات انجاپ شد  توسط 
و  )22(و همکاران   ، روساا)12(  حت و همکاران
نیل به این یافاه اشار  شد   )23(و عام ی   فارسی
است. نحو  بزدورد  ادر پلشکی بز تداوپ رابله 
. همچوین )12( ثیزگذار استأبیمار با بیمارساان ت
حضور  ادر پلشکی معامد موجز به تعامتت اثزبخش 
گزدد و به نوبه دود موجز بین بیمار و  ادر درمانی می
مار از  یفیت ددمات ارائه شد  به افلایش رضایت بی
 گزدد. و وفاداری بیمار نسهت به بزند بیمارساانی می
ها نشان دادند  ه مورد شواداه شد  بیشازین یافاه  
) را در حیله بازتابش به دود 4/51میانگین (
اداصا، داد  بود. شوادت بزند نه توها موجز به 
های فزوش افلایش تعداد ارجاعات، ایجاد فز ت
ب که باع  افلایش  ،گزدداد ی و تکزر اسافاد  مید
 گزدد. سوددهی و بههود عم کزد بیمارساانی می
ها مافاوت بودن بیماران، بیشازین ملابق با یافاه  
) را در حیله دودانگار  آرمانی داشاه 3/36( میانگین
است. مافاوت بودن بیماران از نظز  هقات اجاماعی و 
بیماری دود عام ی بز ویژگی اقاصادی و یا حای نوع 
هزا ه ددمات  ،موحصز به فزد بزند بیمارساان است
شود و همه به آن بیمارساان به تماپ بیماران ارائه می
راحای به آنچه  ه نیاز دارند دست دواهود یافت و 
ثیز م هت بز وفاداری بیمار به بزند أاین موضوع ت
 بیمارساانی دواهد داشت.
های شخصیت بزند، بین حیلهداری اداتف معوی  
ه ب 3/15پیکز بزند و فزهوگ بزند با میانگین   ی 
). ملالعات انجاپ شد  توسط P>1/51دست آمد ( 
  inihdoniVو  )7(و همکاران  ، فیض)33( نیک ورز
نشان داد  ه ارزش ویژ  بزند تحت  )43(ramuK و 
تداعی بزند،  یفیت ادرا  شد ، ثیز عوام ی هون أت
از و  بزند قزار دارد اعاماد به بزنتد، وفتاداری بته
ارزش  .شودناشی می بیمارساان تعهد به رابلته بتا
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 بر اساس مدل کاپفرر یمارستانیبرند ب تیثر بر هوؤعوامل م
دهد  ه ویژ  بزند مهاوی بز بیمار هوگامی رپ می
 یماران سلح بالایی از آگاهی به بزند داشاه باشودب
ها بدون توجه به دواساه مشازی . سازمان)33(
حیات دود ادامه دهود و توجه به  توانود بهنمی
دواساه و تزجیحات مشازی موجب رضایت و 
گزدد و در نایجه افلایش شهزت و وفاداری او می
اعاهار شز ت و همچوین افلایش سودآوری آتی 
از  یکبا اجزای هز  .)33( شز ت را به دنها  دارد
ارزش  اقتدامات مزبتوه بته عوامتل اثزگتذار بتز
توان جایگا  بزند بیمارستاان ویژ  بزند بیمارساان، می
ها به عووان بزند را در ذهن بیماران یا همزاهان آن
نکاه مه  دیگز  .بههود و توسعه داد بزتز و با ارزش
ه دهود  ددمات ئ ه وفاداری بیماران به بزند ارا این
گیزی ارتها ات قوی بین آنان و موجب شکل درمانی
ه دهود  ددمات درمانی شد   ه به نوبه دود بز ئارا
 ؛سلح ستمت جامعه تأثیزگذار دواهد بود ءارتقا
با مشازیان ها باید روابلی قوی بوابزاین بیمارساان
 ایجاد و حفظ  وود تا تعهد مشازیان را افلایش دهود.
این ملالعه به دلیل محدودیت زمانی در یک 
بوابزاین ناای  آن قابل تعمی  به  ؛بیمارساان انجاپ شد
باشد. همچوین ابلار این ها نمیسایز بیمارساان
پژوهش پزسشوامه بود،  ه ممکن است با 
دهودگان ت بالای پاسخهایی نظیز عدپ دقمحدودیت
 باشد. مواجه شد 
 
 پیشنهادها
توان با جذب و به با توجه به موارد ملزح شد  می
داشان   ارگیزی پلشکان ماخصص و باتجزبه،
رعایت   داقت و دیزدواهی نسهت به بیماران،
فزآیود  عدالت در درمان، مشار ت دادن بیماران در
امع، های مدیزیت  یفیت جدرمان، اجزای بزنامه
 ار وان،  ایهای حزفهآموزش و ا تح مهارت
سازی نهادیوه  اهش مدت زمان اناظار بیماران و




وسی ه از   یه افزادی  ه در انجاپ پژوهش حاضز  بدین
 ید.آهمکاری نمودند، تشکز و قدردانی به عمل می
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 Factors Affecting the Hospital Brand Identity Based on the Kapferer 
Model: a case study in Tehran 
 
Zarei Ehsan1, Sadat Madani Donyani Masoumeh2* 
 






Background & Objectives: One of the most valuable assets of any organization is its brand 
because it causes more profit margins, better cooperation channels and other benefits for the 
organization. The aim of this study was to investigate the factors affecting brand identity of 
hospitals in a semi- governmental hospital in Tehran/ Iran.     
Methods: In this descriptive-analytic study, 403 hospitalized patients in a semi-governmental 
hospital were selected by available sampling method in 2016. The data gathering tool was a 
researcher-made questionnaire based on the Kapferer model (including 30 questions in 6 
domains of brand personality, brand physique, brand culture, relationship, self-image and 
reflection). Data were analyzed using one-sample t-test in SPSS 16 software. 
Results: The highest mean scores were attributed to the importance of service quality (4.21), 
known cases (4.15) and easy access (4.02). The least mean scores belonged to patients' mental 
and psychological needs (2.31), the distinctive character (2.45) and happy and motivated staff 
(2.63). There was a significant relationship between total mean score (3.51) and brand 
personality, brand physique and brand culture (P<0.05).   
Conclusion: Hospitals cannot survive without attention to the patients' demands. Therefore, 
by implementing any of the factors affecting the hospital brand identity, it is possible to 
improve the hospital brand status in the minds of the patients as a superior and valuable 
brand. 
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